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RESUMEN 
Cobiscorp es una empresa dedicada al desarrollo de software bancario, actualmente 
se encuentra trabajando para fortalecer e implementar nuevos procesos, pensando en 
el cumplimiento de objetivos y satisfacción de los clientes internos y externos.  
La organización requiere la implementación del proceso de Gestión de Cambios para  
monitorear los servicios TI (tecnología de Informacion) con la responsabilidad del 
control y tratamiento de las modificaciones en la infraestructura tecnológica de forma 
eficiente de acuerdo con los compromisos de servicio y con el objetivo de promover el 
beneficio para el negocio minimizando el riesgo en impacto en la interrupción del 
servicio. 
Palabras Claves: Costo, Tiempo, ITIL, control, Monitoreo, Riesgo, Servicio, 
Satisfacción 
. 
ABSTRACT 
Cobiscorp is a company dedicated to the development of banking software, we are 
currently working to strengthen and implement new processes, thinking about the 
fulfillment of objectives and satisfaction of internal and external customers. 
The organization requires the implementation of process change management to 
monitor IT services with responsibility for control and treatment of changes in 
technology infrastructure efficiently in accordance with the commitments of service and 
with the aim of promoting the benefit to the minimizing business risk impact on service 
disruption 
KeyWords: Cost, Time, ITIL, Control, Monitoring, Risk, Service, Satisfaction 
INTRODUCCIÓN 
Cobiscorp  se dedica al desarrollo de software bancario, actualmente  se apoya en 
diferentes tecnologías para incrementar el valor agregado del negocio y centrar sus 
esfuerzos y recursos en alcanzar alto niveles de satisfacción al cliente y beneficios 
económicos, pero la organización deberá garantizar total disponibilidad, capacidad y 
seguridad de la información y las tecnologías de acuerdo a las demandas del negocio  
Fundada en 1953, Cobiscorp, es una empresa multinacional que trabaja para 
identificar las necesidades tecnológicas y las tendencias de la banca, y de esta manera 
desarrollar un software financiero para satisfacer esas necesidades. [1] 
El entorno en el que actualmente se desenvuelven las organizaciones resulta ser 
constantemente cambiante y competitivo; el desarrollo e inclusión de nuevos y 
sofisticados materiales, tecnologías y técnicas de procesamiento hace que con 
frecuencia se realicen investigaciones y desarrollos altamente efectivos. De manera 
que para responder a los desafíos que el mercado global nos impone es importante 
considerar el planteamiento de estrategias dirigidas al cumplimiento de los objetivos 
en todos y cada uno de los niveles de la organización. 
La implementación de modelos de gestión permite a las organizaciones estructurar 
procesos y coordinar actividades que constituyen un enfoque hacia el cumplimiento de 
los objetivos y se reconoce como elemento estratégico de competitividad 
Cuando se ejecuta una modificación sobre algún servicio de la infraestructura 
tecnológica no se tienen en cuenta el riesgo e impacto que conlleva, generando 
indisponibilidad del servicio y afectando gravemente la productividad de la 
organización y los usuarios que diariamente hacen uso de ella. 
Adicionalmente se han generado perdida de indicadores y sobrecostos en los 
proyectos por la cantidad de multas que los clientes han interpuesto a Cobiscorp por 
la generación de indisponibilidad del servicio y cambios en la plataforma tecnológica 
ejecutados erróneamente. 
La organización requiere la implementación del proceso de gestión de cambios para  
monitorear los Servicios TI (Tecnología de Informacion) con la responsabilidad del 
control y tratamiento de las modificaciones en la infraestructura tecnológica de forma 
eficiente de acuerdo con los compromisos de servicio y con el objetivo de promover el 
beneficio para el negocio minimizando el riesgo en impacto en la interrupción del 
servicio. 
 
La Implementación del proceso de gestión de cambios responde a la necesidad de 
introducir cambios como parte de la estrategia de continuidad del negocio, nuevos 
requerimientos y mejoramiento continuo, determinando y minimizando su impacto a 
través de una adecuada planeación y control de su ejecución. 
El proyecto será basado en los principios de las mejores prácticas ITIL® (IT 
Infrastructure Library, biblioteca de infraestructura de TI, en la versión vigente No 3 
para garantizar una apropiada planeación de los cambios, una completa evaluación 
del riesgo e impacto, la definición de los niveles de autorización, y una correcta 
comunicación, implementación y documentación. 
Se definirá un flujo de proceso estándar, las responsabilidades, la información que 
debe ser registrada en cada actividad y la trazabilidad de cada cambio que permitirán 
priorizar y responder eficazmente las solicitudes.  
La Implementación del proceso es asegurar que se utilizan métodos y procedimientos 
estándares para manejar eficiente y rápidamente todos los cambios, priorizando los 
cambios de acuerdo con los compromisos de servicio, minimizando el impacto de las 
incidencias para mejorar el funcionamiento diario de la organización, Identificando 
proactivamente mejoras y modificaciones beneficiosas para el sistema. 
 
Los beneficios que tendrán con la implementación del proceso de gestión de cambios  
es reducir cambios no exitosos, cumplir con requerimientos externos, mejorar las 
estimaciones de tiempo y costo de los proyectos, aportar a la productividad, reducir 
tiempos de respuesta y captar valiosa información para el mejoramiento continuo, 
teniendo como principal objetivo “Controlar los cambios sobre la plataforma e 
infraestructura tecnológica de forma eficiente de acuerdo con los compromisos de 
servicio y con el mínimo impacto en el entorno de producción” 
 
1. MATERIALES Y MÉTODOS 
 
1.1. DEFINICIONES 
 
1.1.1. Cambio Estándar todo cambio en la plataforma tecnológica cuyo riesgo de 
ejecución sea bajo, se encuentre bien documentado y esté categorizado como 
tal en las herramientas de gestión del servicio. [2] 
 
1.1.2. Cambio Normal toda modificación a la plataforma tecnológica de carácter 
temporal o permanente. Este tipo de cambios deben ser prea probados, 
requiere análisis de riesgos, impacto, beneficios costos y deben ser aprobados 
a través del CAB. 
 
 
1.1.3. Cambio de Emergencia todo cambio que de no realizarse afectará 
negativamente la prestación de los servicios y la operación del cliente. Este 
debe ser revisado y aprobado por el ECAB y documentado con posterioridad a 
su ejecución. 
 
1.1.4. Comité de Cambios CAB: Las reuniones del CAB se realizarán como mínimo 
una vez por semana. El volumen de la Operación determinará si se debe 
aumentar la frecuencia de las reuniones 
Los miembros participantes del CAB deben ser capaces de asegurar que todos 
los cambios se estudien en forma apropiada, tanto desde el punto de vista 
técnico como del negocio. 
1.1.5. Comité de Cambios Urgentes ECAB: Cuando ocurren incidentes o problemas 
de resolución urgente, a veces no es posible reunir a todos los participantes del 
CAB, por lo tanto, es importante identificar un subgrupo con la autoridad 
suficiente para tomar decisiones de emergencia. 
 
 
1.2. POLITICAS 
 
 Toda solicitud de Cambios se debe registrar, clasificar y evaluar para determinar 
riesgo e impacto en la continuidad de los servicios. 
 
 En la documentación del cambio deben estar identificados los ítems de 
configuración (CIs) que pueden ser afectados con su correspondiente análisis 
de riesgos y mitigación. 
 
 El análisis del cambio debe contemplar: análisis de riesgos, plan de actividades, 
plan de pruebas, entregables y criterios de aceptación, recursos y plan de 
retorno a la condición inicial 
  Todo cambio normal debe contar con un análisis detallado de identificación y 
mitigación de riesgos en materia de confidencialidad, integridad, disponibilidad 
y de aseguramiento del servicio.   
 
 Todo Cambio Normal y/o de Emergencia debe contar con un funcionario 
designado como Coordinador del Cambio, quien responderá integralmente por 
su ejecución y resultados. 
 
 Todo cambio debe tener su respectiva revisión de cumplimiento de 
implementación. 
 
 Debe existir una relación de los cambios estándar, actualizada periódicamente 
de acuerdo con las necesidades de la organización. 
 
  En primera instancia se convocara 4 comités de cambios al mes, para empezar 
a consolidar y definir los cambios estándar y la base de conocimientos. 
 
1.2.1. Los Integrantes que conformaran el comité de cambios se darán de la 
siguiente manera: 
 
1.2.1.1. El Gestor de Cambios: Es responsable de la operación del proceso de 
Gestión de Cambios. Asesora y apoya al dueño del proceso, asegurando 
que se cumplen los acuerdos de niveles de servicio, y velando por la 
coordinación en el tratamiento de los cambios. 
 
1.2.1.2. Jefe de Tecnología: Es el responsable del proceso de gestión tecnológica, 
encargado de definir y evaluar los costos, responsabilidades, indicadores y 
objetivos generales en beneficio de la organización. 
 
1.2.1.3. Representantes de las áreas de negocios: Son los delegados  designados 
por los proyectos/áreas o dueños de los procesos, que serán invitados a 
cada comité, para que tengan conocimientos sobre los diferentes cambios 
que se ejecutaran. 
 
1.2.1.4. Terceras Partes (opcional): Los diferentes proveedores tecnológicos   
contratados por Cobiscorp, Se tendrá como integrantes opcionales a los 
comités de cambios cuando se requiera el apoyo o se encuentren 
involucrados en la ejecución del cambio. 
 
1.2.1.5. Solicitante del Cambio: Es la persona que solicita y registra el cambio, 
puede ser un usuario o integrante del área de tecnología. 
 
 
 
 
 
2. RESULTADOS Y DISCUSIONES 
 
2.1. DESCRIPCION DEL PROCESO 
 
2.1.1. Cambio Normal 
 
 
Figura 1.Cambio Normal 
En la figura 1 se muestra el paso a paso que conlleva la ejecución de un cambio 
normal, a continuación se describe cada actividad: 
 
2.1.1.1. Registrar el Cambio: En esta actividad el Solicitante ingresa la información 
relacionada al cambio propuesto a través de la herramienta de gestión 
Service Center generando un código. 
 
2.1.1.2. Validación del Cambio: Se revisa a detalle todo lo relacionado al tipo de 
cambio solicitado, con el fin de verificar la exactitud de los procedimientos, 
documentación, factibilidad, impacto, planeación etc. 
 2.1.1.3. Validar Riesgos de Seguridad: En esta actividad se valida si el cambio 
propuesto afecta la disponibilidad e integridad de la informacion. 
 
2.1.1.4. Asignar Prioridad del Cambio: En esta actividad se realiza una matriz que 
consiste en un conjunto de preguntas en donde cada pregunta tiene unas 
posibles respuestas y cada respuesta tiene asociado un puntaje. El puntaje 
total de las respuestas seleccionadas define el nivel de impacto de acuerdo 
a políticas establecidas. 
 
2.1.1.5. Convocar Comité de Cambios: Se convoca al grupo técnico estipulado en 
la política para evaluar los cambios a realizar 
 
2.1.1.6. Presentación Cambio: Se presentan los cambios Normales y estándar con 
impacto medio o alto que deben ser valorados, evaluados, autorizados y 
priorizados por el Comité Asesor de Cambios (CAB). En esta actividad el 
Administrador de Cambios ingresa los resultados de la evaluación producto 
de la reunión con el Comité. 
 
 
 
2.1.1.7. Evaluación del Cambio: Evalúa si el RFC fue autorizado o rechazado.  
SI: El proceso continúa a la compuerta “Tipo de Cambio”  
NO: El proceso continúa a la actividad “Enviar Notificación de Rechazo” 
 2.1.1.8. Actualizar Cronogramas: Se actualiza el registro de cambios aprobados 
para tener un mayor control. 
 
2.1.1.9. Implementación del Cambio: En esta fase el Especialista o Coordinador 
del Cambio  planea, comunicar a las personas afectadas y ejecutar la 
implementación del cambio. 
 
 
2.1.1.10. Plan Rollback: Si el cambio implementado no es exitoso se deberá volver 
el servicio al estado inicial.  
 
2.1.1.11. Actualizar registros del Cambio: Después de evaluar si el cambio fue 
exitoso, se realiza un registro en la CMDB y si el resultado es fallido se debe 
realizar un acción de mejora para que no vuelva a ocurrir 
 
 
2.1.1.12. Cierre del Cambio: Después de evaluar de la implementación se procede 
con el cierre del cambio indicando  el resultado de la misma. 
 
 Figura 2. Cambio de emergencia 
 
2.1.2. Cambio de Emergencia 
 
En la figura 2 se muestra el paso a paso que conlleva la ejecución de un cambio 
de emergencia, a continuación se describe cada actividad: 
 
2.1.2.1. Registrar el Cambio: En esta actividad el Solicitante ingresa la información 
relacionada al cambio propuesto a través de la herramienta de gestión 
Service Center generando un código. 
 
2.1.2.2. Validación del Cambio: Se revisa a detalle todo lo relacionado al tipo de 
cambio solicitado, con el fin de verificar la exactitud de los procedimientos, 
documentación, factibilidad, impacto, planeación etc. 
 
2.1.2.3. Validar Riesgos de Seguridad: En esta actividad se valida si el cambio 
propuesto afecta la disponibilidad e integridad de la informacion. 
 
2.1.2.4. Asignar Prioridad del Cambio: En esta actividad se realiza una matriz que 
consiste en un conjunto de preguntas en donde cada pregunta tiene unas 
posibles respuestas y cada respuesta tiene asociado un puntaje. El puntaje 
total de las respuestas seleccionadas define el nivel de impacto de acuerdo 
a políticas establecidas. 
 
2.1.2.5. Convocar Comité de Cambios: Se convoca al grupo técnico estipulado en 
la política para evaluar los cambios a realizar 
 
2.1.2.6. Presentación Cambio: Se presentan los cambios Normales y estándar con 
impacto medio o alto que deben ser valorados, evaluados, autorizados y 
priorizados por el Comité Asesor de Cambios (CAB). En esta actividad el 
Administrador de Cambios ingresa los resultados de la evaluación producto 
de la reunión con el Comité. 
 
2.1.2.7. Evaluación del Cambio: Evalúa si el RFC fue autorizado o rechazado.  
SI: El proceso continúa a la compuerta “Tipo de Cambio”  
NO: El proceso continúa a la actividad “Enviar Notificación de Rechazo” 
 
2.1.2.8. Actualizar Cronogramas: Se actualiza el registro de cambios aprobados 
para tener un mayor control. 
 2.1.2.9. Implementación del Cambio: En esta fase el Especialista o Coordinador 
del Cambio  planea, comunicar a las personas afectadas y ejecutar la 
implementación del cambio. 
 
2.1.2.10. Plan Rollback: Si el cambio implementado no es exitoso se deberá volver 
el servicio al estado inicial.  
 
2.1.2.11. Actualizar registros del Cambio: Después de evaluar si el cambio fue 
exitoso, se realiza un registro en la CMDB y si el resultado es fallido se debe 
realizar un acción de mejora para que no vuelva a ocurrir 
 
2.1.2.12. Cierre del Cambio: Después de evaluar de la implementación se procede 
con el cierre del cambio indicando  el resultado de la misma. 
 
2.1.3. MATRIZ DE RESPONSABIDADES 
 
Se caracteriza por Conocer los roles y responsabilidades de cada uno de los 
integrantes de una organización, es esencial para ejecutar los procesos de trabajo con 
agilidad y eficiencia además de evitar clientes insatisfechos, oportunidades de negocio 
perdidas, confusión y mal clima interno 
La matriz RACI [3] (también llamado matriz de asignación de responsabilidades) que 
es el acrónimo de: 
 Responsible (Encargado): es la persona encargada de hacer la tarea en 
cuestión. 
 Accountable (Responsable): es el único responsable de la correcta ejecución 
de la tarea. 
 Consulted (Consultado): las personas que deben ser consultadas para la 
realización de la tarea 
 Informed (Informado): Las personas que deben ser informadas sobre el 
progreso de ejecución de la tarea. 
ayuda a solucionar todos estos problemas y permite actuar con agilidad para corregir 
posibles desviaciones, a continuación se muestra como la definición de la matriz para 
la ejecución y éxito del proceso de Gestión de Cambios: 
 
Tabla 1. MATRIZ RACI 
 
 
 
 
 
2.1.4. MATRIZ DE PRIORIDAD 
 
2.1.4.1 Impacto: El impacto se basa en cómo se verá afectada la entrega del 
servicio hacia la organización determinada de la siguiente manera: 
 
 Extenso/Generalizado: Incumplimiento de los ANS relacionados con el plan de  
gestión del servicio y generación de multa o impactos económicos para los 
proyectos. 
 
 Significativo: Genera indisponibilidad de los servicios (no se relacionan los 
indicadores de gestión), pero pueden representar pérdidas para Cobiscorp. 
 
 Moderado: Genera Indisponibilidad de los servicios (no se relacionan los 
indicadores de gestión), pero no representan pérdidas para Cobiscorp 
 
 Menor: No genera indisponibilidad ni afectación a los usuarios 
 
2.1.4.2. Urgencia del Cambio: La Urgencia se basa en la tipificación de las 
acciones a ejecutar en relación con los servicios afectados. 
 
 Critica: El cambio es requerido para habilitar o restaurar los servicios. 
 
 Alta: El cambio es requerido para corregir un error que está generando 
indisponibilidad parcial de los servicios 
 
 Media: El cambio es requerido para implementar ajustes funcionales en los 
servicios. 
 
 Baja: El cambio es requerido para implementar mejoras o liberar nuevas 
versiones planeadas de los servicios 
 
 
 
 
Figura 3. Matriz de Prioridad 
 
La figura 3 nos muestra la forma que debemos evaluar la prioridad  y los 
rangos definidos para definir el resultado de un cambio. 
 
 
3. CONCLUSIONES 
 Con la implementación del proceso se tendrá Control en los cambios sobre la 
plataforma e infraestructura tecnológica de forma eficiente de acuerdo con los 
compromisos de servicio y con el mínimo impacto en el entorno de producción. 
 Se Asegurara que se utilizan métodos y procedimientos estándares para 
manejar eficiente y rápidamente todos los cambios.  
 Minimizar el impacto de las incidencias para mejorar el funcionamiento diario de 
la organización.  
 Priorizar la implantación de los cambios de acuerdo con los compromisos de 
servicio.  
 Identificación proactiva de mejoras y modificaciones beneficiosas para el 
sistema.  
 Controlar y monitorear los cambios en las plataformas e infraestructuras 
tecnológicas eficiente de acuerdo a los compromisos de servicio y con el mínimo 
impacto en el entorno de la producción 
 
 Se minimizara el riesgo en la ejecución de los cambios, siguiendo el 
procedimiento plasmado en este documento,  efectuando un control y monitoreo 
eficiente. 
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